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ПІДХОДИ ЩОДО ОЦІНКИ
ЕФЕКТИВНОСТІ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ НА ПІДПРИЄМСТВІ
Важливим недоліком давно перевірених та нових концепцій
управління якістю є те, що в них відсутні взаємозалежні та цільо-
ві нормативи ефективності. Саме тому складно оцінити кінцевий
вплив кожної впровадженої системи якості на бізнес організації в
цілому.
Все частіше керівників змушують документувати фінансові
наслідки прийнятих ними рішень. Особливо це стосується таких
дій, як підвищення якості чи рівня задоволення споживачів, які
досить складно співвідносити з базовими фінансовими показни-
ками.
Питання результативності і ефективності впровадження сис-
тем управління якістю стали актуальними з моменту початку ши-
рокомасштабного використання. В стандарті ІСО 9000:2000 тер-
мін «результативність» розглядається як міра досягнення
запланованих результатів, а «ефективність» — як співвідношення
між отриманими результатами і затраченими ресурсами [1]. По
суті, результативність відображає наслідки реалізації стратегії, а
ефективність скоріше відноситься до оцінки використання ресур-
сів на реалізацію стратегії.
Ця точка зору не суперечить висловлюванням П. Друкера,
який також вказував на відмінність цих понять. «Результатив-
ність», на його думку, означає «робити правильні речі» (doing the
right things), а «ефективність» — «робити ці речі правильно»
(doing things right). І те, і інше однаково важливо.
Складність проблеми аналізу і оцінки результативності та
ефективності характеризується багатоаспектністю (можливо роз-
глядати ці категорії стосовно продукції (послуги), процесу чи си-
стеми в цілому) та багаторівневостю (підприємство в цілому,
структурний підрозділ, бізнес-процес, робоче місце).
Загалом можемо виділити декілька концепцій ефективності
управління якістю:
1) цільова концепція, що ґрунтується на посиланні, що голов-
ною метою діяльності системи управління якістю є досягнення
встановлених цілей найраціональнішим (економічним) способом;
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2) системна концепція передбачає, що ефективність управлін-
ня якістю характеризує ступінь адаптації системи управління які-
стю до загальної системи управління підприємством та зовніш-
нього середовища (зокрема рівень орієнтації на споживачів);
3) концепція досягнення балансу інтересів (поведінкова) ґрун-
тується на вимірюванні ступеню задоволення потреб усіх груп
зацікавлених сторін (споживачів, працівників підприємства, інве-
сторів тощо);
4) функціональна концепція дозволяє визначати ефективність
управління з позицій організації праці та функціонування управ-
лінського персоналу, тобто спирається на результати та витрати
самої управлінської системи;
5) композиційна концепція ґрунтується на визначені ступеня
впливу управлінської праці на досягнутий рівень якості на під-
приємстві.
Багато спеціалістів вважають, що ефективність системи управ-
ління якістю необхідно визначати як економічну ефективність
шляхом встановлення зв’язку між витратами на її впровадження
та фінансовими показниками діяльності організації.
Економічна ефективність визначається двома основними спо-
собами:
1) економічний ефект = результати – витрати;
2) економічна ефективність = результати / витрати (або термін
окупності).
Очевидно, що чисто функціональний підхід у даному випадку
практично є нездійсненим, поки що неможливо чітко виділити
активи, пов’язані з функціонуванням СМЯ з усіх активів підпри-
ємства.
В даному випадку критерієм ефективності управління висту-
пає прибуток підприємства, заснований на «готівковому» бізнесі,
тобто такому, що приносить результат за рахунок грошового по-
току. Багаторічний західний і вже напрацьований вітчизняний
досвід довели, що компанії, зосереджені на прибутку за поточний
рік чи на забезпеченні рентабельності, страждають на «коротко-
зорість» [2]. Дослідження вказують, що у фірмах, які отримали
сертифікати відповідності їх систем якості вимогам стандартів, в
основному, не було зафіксовано абсолютного поліпшення основ-
них фінансових показників діяльності, проте спостерігалося від-
носне їх поліпшення у порівнянні з аналогічними несертифікова-
ними компаніями [4].
Більш перспективним вважається підхід, відповідно до якого
критерієм ефективності управління якістю виступає вартість біз-
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несу для власника (наприклад у вигляді збільшення курсу акцій
підприємства). При цьому, переорієнтація на потреби споживачів
характеризується, принаймні, п’ятьма прямими фінансовими на-
слідками: з’являється тенденція до збільшення частки ринку, під-
вищується лояльність споживачів, збільшується частка доходів
споживачів, знижуються витрати на виробництво продукції, зага-
лом це сприяє поліпшенню фінансового стану організації.
Для того, щоб здійснити всі необхідні розрахунки, необхідна
різноманітна інформація. Частина такої інформації носить перце-
пційний характер, оскільки формується на основі даних, отрима-
них у ході опитування споживачів (оцінка рівня задоволення
споживачів). Інша частина інформації є поведінковою, тобто мо-
же бути отримана в ході спостереження за поведінкою спожива-
чів (рівень відтоку споживачів, частка доходів споживачів).
Окрім того, інформація може бути чисто фінансовою, зокрема,
зниження собівартості, зростання доходів тощо.
Поліпшити результативність і ефективність системи менедж-
менту якості можна тільки зосередивши увагу на потребах і че-
каннях кожного співробітника, прагнучи, щоб індивідуальні цілі
кожної особистості збігалися з цілями організації. Умовою успі-
шності такої стратегії служить відкритість і довіра у відносинах
між керівництвом і співробітниками.
Очевидним також є те, що ефект будь-якої системи управлін-
ня є за своєю суттю синергічним, тобто ефектом посилення взає-
модії і координації між елементами цієї системи. Об’єктивною
основою виникнення синергічного ефекту системи є реальна вза-
ємодія її елементів.
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